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El presente trabajo de investigación tiene por objetivo identificar y evaluar los futuros riesgos 
de Auditoría de cumplimiento del Manual de Procedimientos del canal Tradicional de la 
Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. en el periodo 2019. A su vez se busca 
plantear nuevas estrategias de Auditoría de Cumplimiento en el Manual de Procedimientos; 
con el fin de que permita una mejora en la gestión de cobranza, logrando así obtener una 
recuperación que sostenga la liquidez de la compañía.   
Es importante contar con una gestión estratégica adecuada al cumplimiento de la gestión de 
cobranza. La empresa y/o compañía que no proponga una adecuada administración y un 
proceso en sus cobranzas; perderá liquidez, el cual generará una disminución en su capital de 
trabajo, desarrollando un declive en su solvencia económica; por tal motivo generará menos 
rentabilidad ya que la empresa que no mantenga una liquidez sostenible en el tiempo no 
tendrá razón de existencia.  
La presente investigación permitirá a la compañía, mejorar su gestión de cobranza, 
permitiéndola ser sólida y rentable en el ámbito nacional e internacional.  
 
Palabras Claves: Auditoría de Cumplimiento, Manual de Procedimiento, Gestión de 
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El propósito de la Auditoría de Cumplimiento es uniformizar procesos con el fin de 
poder fortalecer la gestión y brindar transparencia en las disposiciones internas estipuladas. 
 
La gestión de cobranza, es el indicador más importante en toda compañía, el cual 
desarrolle actividades (industriales, comerciales o de servicio). El presente trabajo de 
investigación se enfoca en el análisis del Cumplimiento del Manual de Procedimientos y su 
incidencia en la gestión de cobranza del Canal Tradicional, del periodo de Enero 2019 a 
Octubre 2019 y plantea propuestas de mejoramiento continuo. 
 
Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. es una compañía privada, la cual 
cuenta con patrimonio y fondos propios, domicilio principal en el distrito de Cercado de 
Lima y autonomía administrativa y financiera. En el primer capítulo, se realiza el 
planteamiento del problema, los objetivos y justificación de la investigación. Adicionalmente 
se delimita el trabajo de investigación. 
 
En el segundo capítulo, se establece el marco teórico que es la base fundamental para 
determinar las causas que generan atraso de pago y observaciones encontradas mediante la 
Auditoría de Cumplimiento al Manual de Procedimientos establecido por el área de Créditos 
y Cobranza. 
 
En el tercer capítulo, se describe la metodología a utilizar en la presente investigación, 
determinando el nivel de investigación, diseño de investigación, población, muestra y método 
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de investigación planteado. De igual manera se plantea la hipótesis de la investigación con 
sus respectivas variables. 
En el cuarto capítulo, se detalla la interpretación de resultados, en base al instrumento 
utilizado, en este caso entrevistas realizadas al Gerente de Finanzas y Jefe de área de créditos 
y cobranza, propuestas de solución y mejoras mediante la Implementación del Manual de 
Procedimientos. 
 
En el quinto capítulo, se realiza el caso práctico, en el cual se utiliza la herramienta de 
Auditoría de Cumplimiento al Manual de Procedimiento vigente por la compañía, realizando 
un cotejo del cumplimiento de los 6 procedimientos establecidos, los cuales fueron validados 
tomando como muestra a 7 clientes. La propuesta consta en la implementación de: 
circularización de saldos con los clientes, visita a los clientes, hacer uso del formato de 
control de recepción de recaudo – dirigido a asesores de venta y realizar visitas mensuales a 
clientes Mayoristas y GTM. 
 
Finalmente, en el sexto capítulo, se establecen las conclusiones de trabajo de 
investigación y se realizan recomendaciones al área de Créditos y cobranza con el fin de 
poder reducir el nivel de morosidad mediante la propuesta de implementación del Manual de 














PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 Descripción de la Realidad Problemática: 
Las diversas actividades y necesidades de las empresas pueden ser evaluados 
ejecutando varios tipos de auditoria. En la presente investigación evaluaremos el 
cumplimiento de un manual de procedimientos aplicando la auditoria de cumplimento, la que 
está enlazada a una examinación del cumplimiento normativo y legal, de las operaciones que 
realizan las empresas para lograr sus objetivos. 
Podemos decir que la auditoria de cumplimiento es el examen de las operaciones 
financieras administrativas y económicas para establecer que las utilizaciones de sus recursos 
sean conforme a la norma regulativa, fiscalizadora y de procedimiento que le son aplicables.   
La propia actividad de producción y comercialización de productos de consumo 
masivo, es condicionada permanentemente por los cambiantes entornos globales, tanto 
económica, tecnológica, cultura y de tendencias empresariales, de tal forma que la propia 
auditoría refleja los cambios de adaptación que se generan.  
En las empresas, la demanda aumenta sostenidamente, gracias al permanente 
crecimiento económico, que ha generado un entorno favorable. A su vez, esta situación ha 
dado lugar a que la mayoría de las empresas que venden chocolates trabajen al máximo de su 
capacidad instalada y realicen nuevas inversiones para brindar una mayor cantidad de 
consumo. 
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Debido al constante progreso económico acaecido durante los últimos años, Lima se 
ha convertido en un importante destino de inversiones y proyectos; así mismo experimenta un 
crecimiento sostenido en oferta de productos dulces en el rubro de chocolates. 
La Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. empresa miembro de Grupo 
Nutresa entró en funcionamiento en el Perú a partir del 1 de febrero de 2007 adquiriendo los 
activos de Good Foods S.A. y con ello la marca Winter’s. La Compañía Nacional de 
Chocolates del Perú S.A. cuenta con vasta experiencia en la producción y comercialización 
de productos de consumo masivo, con más de cuarenta marcas en nuestro portafolio de 
productos: cocoas, modificadores de leche, chocolates, galletas, caramelos, gomas, grageas, 
coberturas, cremas, marshmallows, panetones, entre otros.  
La Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. tiene el área de Tesorería, 
Créditos y Cobranza, el cual está dividida por 1 jefa de área, 2 analistas de Créditos y 
Cobranza y 1 analista de Tesorería. El Canal de Cobranza está dividido de la siguiente 
manera: Canal Tradicional (que está dirigido a Distribuidores y Mayoristas con el fin de 
buscar cobertura), Canal Moderno (que está dirigido a grandes cadenas y autoservicios), 
Canal Institucional (que está dirigido a empresas institucionales del estado), Canal Industrial 
(donde vendemos insumos a clientes), Canal Alternativo (que está compuesto por ventas al 
personal de planta y administrativo). 
La Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. cuenta con un Manual de 
Procedimientos del área de Créditos y cobranza establecida y aprobada por el Grupo Nutresa. 
Sin embargo, dicho manual no se encuentra debidamente implementada; afectando la gestión 
de cobranza del Canal Tradicional, principalmente en cobranza por parte de los asesores de 
venta, quienes son los responsables en realizar la cobranza sea en efectivo, depósito o cheque. 
La Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. se enfrenta a obstáculos cuando 
existen deficiencias en el control de recaudación y cobranza; éstas podrían originar 
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inconsistencias futuras las cuales conlleven a incumplimientos, atrasos de pago por parte de 
los clientes y gastos en procesos judiciales debido a una mala gestión. La compañía cuenta 
con un Manual de Procedimiento establecido por el área de créditos y cobranza, el cual 
permitirá establecer controles ante cualquier situación engorrosa o que presente salvedades. 
Para el análisis de las cuentas por cobrar de la Compañía Nacional de Chocolates de 
Perú S.A., fue necesaria la revisión de la gestión de procesos que se maneja, se revisaron las 
políticas de crédito, procedimientos en la gestión de cobranza y el Manual de Procedimientos 
del área de Créditos y Cobranza.  
Partiendo de ello, se debe tener en cuenta a la Auditoría de Cumplimiento como una 
herramienta para mejorar la gestión de procesos y que ésta, nos permita mejorar el 
desempeño en la gestión de cobranza; teniendo la certeza de poder cumplir con los  
compromisos que se deba realizar.  
Con la Auditoría de Cumplimiento del Manual de Procedimientos del Canal 
Tradicional buscamos reducir los problemas de cobranza y resolverlos en un corto plazo, a 
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                Figura 1: Organigrama del área de Tesorería, Créditos y cobranza  
                              (Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A.) 
 
1.2 Delimitación: 
1.2.1 Delimitación temporal: 
La presente investigación se ha realizado de enero a octubre 2019 donde se ha tomado 
muestras de los acontecimientos incurridos en el área de cobranza, en términos puntuales: 
mala gestión de cobranza asumido por los asesores de venta del Canal Tradicional de la 
Compañía. 
 
1.2.2 Delimitación espacial: 
El ámbito donde se desarrolló la investigación es la Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú SA, con domicilio fiscal en la Av. Maquinarias 2360 Lima – Urb. Conde 
De Las Torres – Cercado de Lima. 
 
1.2.3 Delimitación temática: 
La presente investigación estuvo limitada a determinar el control de cobranza de 
manera tradicional a corto plazo en la gestión de cobranza de la Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A. 
 
1.3 Formulación del Problema Principal 
1.3.1 Problema Principal: 
¿En qué medida la Auditoria de Cumplimiento del manual de procedimientos del área de 
créditos y cobranza incide en la gestión de cobranza del Canal Tradicional de la Compañía 
Nacional de Chocolates del Perú SA. Lima 2019?   
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1.3.2 Problemas Secundarios: 
¿De qué manera influye la auditoría de cumplimiento en la gestión de cobranza del Canal 
Tradicional para una mejor recaudación en el área de créditos y cobranza de la Compañía 
Nacional de Chocolates del Perú S.A. Lima 2019? 
¿Cómo se efectúa la gestión de cobranza en el Canal Tradicional de la Compañía Nacional de 
Chocolates del Perú S.A. Lima 2019? 
¿De qué manera la auditoría de cumplimiento del manual de procedimientos influirá con el  
logro de objetivos y metas de la empresa? 
 
1.4 Objetivo de la Investigación 
1.4.1 Objetivo Principal: 
Demostrar de qué manera la Auditoria de cumplimiento del Manual de procedimiento incide 
en la Gestión de Cobranza del Canal Tradicional de la Compañía Nacional de Chocolates del 
Perú SA. Lima 2019. 
1.4.2 Objetivos Secundarios: 
• Determinar la influencia de auditoría de cumplimiento en la gestión de cobranza del 
Canal Tradicional para mejorar la recaudación en el área de créditos y cobranza de la 
Compañia Nacional de Chocolates del Perú S.A. Lima 2019  
• Desarrollar el Cumplimiento del Manual de Procedimientos del área de créditos y 
cobranza en el Canal Tradicional para identificar incidencias en la gestión de cobranza de 
la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. Lima 2019 
• Establecer de qué manera la auditoría de cumplimiento del manual de procedimientos 
influirá con el logro de objetivos y metas de la empresa. 
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1.5 Indicadores de Logros de Objetivos  
 
 














                         Figura 2: Indicadores de Logro de Objetivos 
                                     Fuente: Elaboración propia 
1.6 Justificación e Importancia  
Una de las acciones planteadas por toda organización, radica en la implementación de 
un Manual de Procedimientos que esté dirigido a optimizar y mejorar los procesos usando 
políticas y normativas de gestión en un departamento u área de trabajo; con este propósito se 
establece responsabilidades bajo parámetros de seguimiento y cumplimiento; con el fin de 
poder obtener resultados eficientes y eficaces para la organización. 
Partiendo de allí, a través de esta investigación se aportará implementar un Manual de 
Procedimientos que contemple las mejoras a las deficiencias que se podría identificar en esta 
investigación tales como, los importes mínimos y máximos de facturación, nicho de clientes, 
modalidad de cobro, días de crédito, descuentos, responsable de cobranza, frecuencia, el 
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diligenciamiento del formato de control de recaudos, visitas a clientes por días de atraso 
mayores a lo que establezcan; ya que se observa que los asesores de este canal realizan la 
cobranza y en otros casos, a cuenta de la deuda, sin emitir el formato de control de recaudos, 
sin poder evidenciar las fechas de pago efectivas realizadas por el cliente. 
El Manual de Procedimientos del área de Créditos y Cobranza, tiene una gran 
importancia para la organización. Internamente se utiliza como una herramienta que permite 
definir procesos y responsabilidades que puedan ser claramente identificadas, lo cual 
ocasiona un flujo de información controlada y eficaz en el momento que sea requerida.  
La ejecución de esta investigación va a permitir expresar en la práctica, los elementos 
teóricos propios del seguimiento, cumplimiento y aplicación del sistema de información en el 
desarrollo de esta investigación, mediante el Manual de Procedimientos del área de Créditos 
de Cobranza así como la aplicación de gestión de cobranza, mediante el modelo de 
cumplimiento que  se tiene propuesto en este trabajo y que pretende generar soluciones 
puntuales a este elemento fundamental del Manual de Procedimientos de la organización 
objeto de estudio. 
Así mismo, podemos decir que nuestra investigación se justifica por los siguientes 
puntos de vista: 
Desde el punto de vista social: Esta investigación contribuirá a promover la 
transparencia, integridad y responsabilidad de la compañía en sus transacciones, dándole 
reconocimiento al correcto desempeño de los miembros de la Compañía Nacional de 
Chocolates De Perú S.A. 
Desde el punto de vista empresarial: Lograr una mejor gestión protegiendo el 
patrimonio, así como nuestros recursos financieros, teniendo como base la aplicación de las 
normas establecidas en el Manual de Procedimientos del área de Créditos y Cobranzas del 
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Canal Tradicional además de involucrar a las otras áreas que conforman la estructura 
organizacional. 
Desde el punto de vista económico: Desarrollar una adecuada implementación en 
gestión de cobranza para la compañía, con el fin de generar un indicador confiable de su 
situación y sus operaciones en el mercado; ayudando a que los recursos (humanos, materiales 
y financieros) disponibles sean utilizados en forma eficaz y eficiente bajo criterios técnicos 
que permitan asegurar su integridad.  
Desde el punto de vista de la auditoria: Contribuirá a la detección y prevención de 
fraudes en la ejecución de funciones dentro del área, por lo tanto, la investigación de nuestro 
problema repercutirá favorablemente en la efectividad del cumplimiento de las propuestas 
presentadas. 
Esta investigación permitirá determinar el Cumplimiento del Manual de 
Procedimiento del área de Créditos y Cobranza en su incidencia en gestión de cobranza del 
Canal Tradicional de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. en el periodo 2019. 
Los cuales una vez detectados se tomarán medidas para que sean corregidas con el fin de 
establecer procedimientos adecuados y óptimos que permitan cumplir con los objetivos en 
beneficio de la Compañía. 
1.7 Limitaciones 
Como limitaciones tenemos:  
Falta de tiempo por parte de los trabajadores de la Compañía Nacional de Chocolates 
del Perú     S.A. para poder atender nuestras observaciones, lo que afecta los tiempos para 
realizar el trabajo y falta de tiempo en la investigación ya que actualmente trabajamos y 
estudiamos. 
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Estas limitaciones las superamos ya que una de las involucradas en la presente 
investigación labora en el área de Créditos y Cobranza y a su vez se obtuvo el permiso de 
































2.1. Fundamentación del Caso  
Las ventas con forma de pago al crédito se han convertido en uno de los medios 
mayormente usados por las diferentes entidades para así poder mantener relaciones 
comerciales con sus clientes y fidelizarlos. La desventaja de la venta a crédito se relaciona 
con problemas en la liquidez o de ser posible que el cliente no llegue a cancelar su deuda.  
 
          La Auditoría de Cumplimiento, es la comprobación o examen de las operaciones 
financieras, administrativas, económicas y de otra índole de una entidad para establecer que 
se han realizado conforme a los procedimientos establecidos. Esta auditoría se practicará 
mediante la revisión de hojas de trabajo las cuales validarán la gestión de cobranza y el 
cumplimiento adecuado del pago, según crédito otorgado al cliente. Partiendo desde ahí se 
buscará medir la transparencia y viabilidad de una adecuada cobranza realizada por los 
asesores de venta y seguidamente confirmada por el cliente, mediante confirmación de 
saldos. 
 
Según el Manual de Auditoría de Cumplimiento (2014): “La seguridad en la auditoría 
de cumplimiento obliga a entender la materia a examinar y a obtener evidencia suficiente y 
apropiada para fundamentar la conclusión del auditor (informe de auditoría; p.13) 
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2.1.1. Desarrollo de la primera variable y dimensiones  
2.1.1.1 Auditoría de Cumplimiento 
Según el Manual de Auditoría de Cumplimiento (2014): “La Auditoría de 
Cumplimiento es la comprobación o examen de las operaciones financieras, administrativas, 
económicas y de otra índole de una entidad para establecer que se han realizado conforme a 
las normas legales, reglamentarias, estatutarias y de procedimientos que le son aplicables” 
(p.11) 
 
2.1.1.1.1 Pago de clientes: La cobranza o el pago de clientes; es un elemento clave en 
el funcionamiento de una empresa u compañía; en la medida de que garantiza que esta pueda 
seguir operando con normalidad.  
 
2.1.1.1.2 Análisis y evaluación de riesgos: El análisis de riesgo, es el estudio de las causas 
de las posibles amenazas y probables eventos no deseados y los daños y consecuencias que 
éstas puedan producir. 
Según Morales (2014): “La investigación es una manera de desarrollar la información 
que no proporciona el solicitante de crédito, es un método de verificar la información de que 
se dispone. “La mayor parte de las verificaciones del crédito se inician porque se ha ofrecido 
crédito a una persona y ésta ha suministrado cierta información crediticia acerca de sí mismo” 
(p.127). 
 
2.1.1.1.3 Técnicas de recaudación: Emplear técnicas de cobranza efectiva favorece la 
liquidez de la empresa y permite que se mantenga una excelente relación con los clientes. 
Los siguientes pasos contribuyen a la gestión de cobranza de su organización: 
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- No se muestre como una amenaza frente a sus clientes: Al momento de cobrar muéstrese 
amigable y comprensible con sus deudores, entendiendo la situación por la que están 
atravesando y conéctese con ellos de forma positiva para que no lo vean como una amenaza, 
de esta forma será más sencillo cerrar la promesa de cobro y evitar que se afecte la relación 
entre ambas partes. 
- Desarrolle técnicas efectivas de comunicación: La reacción común de un deudor es rechazar 
las cobranzas, por esto es sumamente importante poder captar su atención y lograr que nos 
escuche para proceder a persuadirlo a través de técnicas efectivas de comunicación, para lo 
cual debemos contar con el personal debidamente capacitado en el tema. 
- Escuche con empatía: Una de las técnicas más efectivas es saber escuchar. Como lo 
mencionamos en el primer punto debemos comprender la situación por las que está 
atravesando el deudor, escucharlo y dejarlo expresar de forma abierta, siendo un amigo, no 
un enemigo, para así dialogar y llegar a un acuerdo de pago de forma tranquila. 
- Distinga la diferencia entre objeción y situación: Es te punto es clave para una cobranza 
exitosa. Todos los cobradores exitosos saben diferenciar una objeción de una situación. La 
primera (objeción), es una razón invalida e insuficiente para justificar el pago, mientras que la 
situación, es una razón válida como podría ser la quiebra de una empresa, el desempleo u otro 
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2.1.2. Desarrollo de la segunda variable y dimensiones 
2.1.2.1 Gestión de Cobranza en el Canal Tradicional 
Todo proceso de cobranza implica inicialmente un contacto directo con el cliente con 
el objetivo de lograr un acuerdo de pago. En los modelos tradicionales de cobranza se inicia 
con una serie de actividades para lograr el acercamiento con el deudor por medio de 
diferentes canales de contacto (llamadas, mensajes, visitas o correos). 
Los modelos de cobranza tradicionales están orientados al seguimiento y presión para 
lograr un acuerdo y posterior pago. 
El proceso de Gestión de cobranza se focaliza en contactar a los clientes morosos para 
informarles el estado de sus facturas o créditos, la obligación de pago. 
El 70% del consumo se realiza por el canal tradicional y las bodegas son un elemento 
muy fuerte en la compra del peruano. El canal tradicional en el Perú es aquel que permite 
vender un producto al consumidor a través de mercados, bodegas y quioscos. 
 
2.1.2.1.1 Actualización de estado de deudores: Esta información se brinda mediante la 
comunicación directa con el cliente, siendo el caso de (teléfono o correo). 
 
2.1.2.1.2 Logro de Indicadores: Los indicadores de desempeño, también conocidos como 
KPI por sus siglas en inglés; son instrumentos de medición para evaluar el rendimiento de 
determinadas áreas o procesos. Su análisis ofrece información de valor para la toma de 
decisiones estratégicas, siendo indispensable para que los gerentes y directivos sepan orientar 
el destino de sus empresas. 
 
2.1.2.1.3 Información oportuna para la toma de decisiones: La información es un conjunto 
organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje que cambia el estado de 
conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje. La toma de decisiones es una 
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capacidad netamente humana, deriva del poder de la razón y el poder de la voluntad, es decir, 
pensamiento y querer unidos en la misma dirección. Es el proceso de analizar, organizar 
y planificar en busca de un propósito específico. Recurrentemente, los seres humanos deben 
elegir entre diferentes opciones, aquella que según su criterio es la más acertada. 
 
2.2. Antecedentes históricos 
En la tesis de Zambrano (2015) presentada en Ecuador, una tesis: “Sistema de 
control interno y gestión de cobranzas en la empresa “Cajardensa” de la ciudad de 
Santo Domingo”. Para el desarrollo de este trabajo se ha elegido a la empresa Cajardensa, en 
virtud de que la misma mantiene problemas en sus controles en el área de cobranzas, lo que 
provoca que la cartera vencida y los índices de morosidad se incrementen, provocando que la 
compañía tenga dificultades en sus niveles de liquidez; en este caso el Sistema COSO I con 
sus cinco elementos, contribuirán a una mejora sustancial y sostenida de la Gestión de 
Cobranzas de la empresa Cajardensa, de la ciudad de Santo Domingo.  Los resultados 
obtenidos a través de los métodos, técnicas e instrumentos de investigación aplicados, 
evidenciaron la problemática en la cual se sustenta el presente estudio, ratificando la 
importancia de implementar un Sistema de Control Interno para el área de cobranzas de la 
empresa Cajardensa.  Es primordial que la empresa aplique los controles adecuados a las 
cobranzas realizadas por el talento humano que desarrolla esta importante función, 
fundamentados en el diseño óptimo de la matriz de riesgos e implementación de políticas, 
fortaleciendo el control de las cobranzas con la correcta utilización de los documentos e 
indicadores propuestos en el presente trabajo de investigación. Entre los aspectos relevantes 
del presente trabajo de investigación, se indica que se fundamenta científicamente en una 
importante base de fuentes bibliográficas de varios y reconocidos autores, fuentes que 
permiten sustentar la selección del modelo de Sistema de Control Interno que se diseñó para 
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el área de cobranzas de la empresa Cajardensa; la misma que se circunscribe a las 
necesidades y expectativas de la mencionada compañía. 
 
Este trabajo aporto a la presente investigación a mostrarnos las mediciones para poder 
mitigar errores en gestión de cartera vencida, estableciendo controles en el área de créditos y 
cobranza basados en el Sistema COSO I. 
 
En la tesis de Guevara (2015) presentada en Ecuador, una tesis: “Diseño de un 
sistema de control interno para los procesos de recaudación y recuperación de cartera, 
para mejorar la liquidez de Latinomedical S.A.”, este proyecto se centra en el diseño de 
un sistema de control interno para el área de facturación y cobranza, donde se crean varios 
procedimientos entre los que tenemos: elaboración de facturas, gestión y recaudación, ingreso 
de pago, depósito de bancos, elaboración de notas de crédito, aprobación de créditos a 
clientes. Con estos procedimientos se diseña una guía de actividades que fortalece la eficacia 
operativa del departamento de cobranza y facturación. 
 
Este trabajo aporto a la presente investigación ideas de mejora en implementación de 
procesos para el área de créditos y cobranza basada en una eficiente recaudación. 
 
En la tesis de Romo (2016) presentada en Ecuador, una tesis: “Propuesta de diseño e 
implementación de un manual de control interno en el manejo de créditos y cobranzas 
para la empresa Difilcom.”, este trabajo de investigación tuvo como objetivo comprobar la 
inexistencia de políticas y procedimientos en la administración y función de las operaciones 
cotidianas del negocio analizado. Se ha encontrado que la forma en la que se viene realizando 
las actividades de la organización, ha ocasionado en varias circunstancias problemas de 
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manejo y control de las mismas, debido a su empirismo al aplicar los procedimientos diarios. 
El motivo esencial en la aplicación del trabajo se ha dado debido al incumplimiento de los 
procesos establecidos por la administración y consiguiente afectación a los saldos en las 
cuentas de cobranzas, así como de algunas situaciones de fraude ocurridas en el negocio.  
 
Mediante la investigación se realizó el relevamiento de información con el uso de 
diagramas de flujo, plasmando en estos el resultado obtenido durante las entrevistas e 
indagaciones realizadas al personal de la organización, donde se visualizaron los procesos 
desarrollados cuales eran ejercidos de forma informal y comunicados de manera verbal 
únicamente. Se encontró que la elección de proveedores para la realización de nuevos 
pedidos debe hacerse según la base de datos que posee el negocio, sin embargo, ésta no 
siempre cuenta con la información completa de los posibles proveedores, por dicha razón las 
elecciones mantienen diferencias a los parámetros de tiempos, calidad y precio establecidos 
por la gerencia. En cuanto al proceso de verificación de crédito antes de aprobar uno nuevo, 
no se ratifica la cancelación de los saldos en la base de datos, por lo que, al visualizar 
únicamente pagos de abonos, se entregan los nuevos créditos sin más preámbulo. Algunas 
cuentas de cobranzas no han sido corroboradas en saldos ni existencias que provengan de 
clientes reales, lo que ha ocasionado la facilidad de generar litigios.  
 
Este trabajo aporto a la presente investigación las diversas medidas en cobranza de 
cartera vencida, teniendo en cuenta los siguientes métodos: notificación por escrito, llamadas 
telefónicas, visita personal, y en el caso de tener una cartera con deuda vencida posterior a 6 
meses, notificar con una carta de cobranza legalizada. 
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En la tesis de Chavez (2017) presentada en Perú, una tesis: “Propuesta de mejora 
del proceso de créditos y cobranzas para optimizar la liquidez en la empresa Hellmann 
Worldwide Logistics S.A.C., 2017.” El proyecto tuvo como objetivo brindar una propuesta 
de mejora del proceso de créditos y cobranzas para optimizar la liquidez en la empresa 
Hellmann Worldwide Logistics S.A.C., 2017, a través de una investigación holística mixta 
cualitativa y cuantitativa basada en la Metodología del estudio de trabajo de la OIT, la cual 
está compuesta por 8 fases las cuales son:  selección, registro, examinar, establecer, evaluar, 
definir, implantar, controlar, a través de estas fases se ha realizado un examen crítico y 
sistemático del proceso de créditos y cobranzas de la empresa, buscando mejorar, la 
productividad, eficiencia, seguridad, condiciones de trabajo y los resultados. 
 
Este trabajo aporto a la presente investigación en aplicar los diversos procesos y 
metodologías en optimización de liquidez, mediante el Diagrama de Ishikawa, el cual 
proporciona la información de las causas que originan las fallas para posteriormente 
mejorarlas.   
 
En la tesis de Yancce (2017) presentada en Perú, una tesis: “Gestión de cobranza y 
su influencia en la liquidez en la empresa Bisagras Peruanas S.A.C., distrito de Ate 
2014-2016”, la presente investigación tuvo como finalidad determinar la influencia de la 
gestión de cobranza en la liquidez de la empresa. El tipo de investigación es básica, con 
enfoque cuantitativo. La investigación se desarrolló bajo un diseño no experimental- 
transversal correlacional. Se obtuvo como muestra 12 periodos trimestrales comprendidos 
entre los años 2014-2016. La técnica utilizada fue la documental y se validó mediante la 
correlación lineal entre las variables de estudio donde se contrasto las 4 hipótesis especificas 
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planteadas. La investigación llego a la conclusión que la gestión de cobranza influye de 
manera significativa en la liquidez de la empresa Bisagras Peruanas S.A.C. 
 
Este trabajo aporto a la presente investigación en base a sus variables, con información 
relevante en el ámbito de aplicación cuantitativo. 
 
En la tesis de Cieza y Javier (2017) presentada en Perú, una tesis denominada: “Gestión 
de las cuentas por cobrar comerciales y su influencia en la liquidez de la empresa Grupo 
Javier eventos s.a.c. en el periodo 2016”, el presente trabajo tiene por objetivo determinar la 
influencia de la gestión de las cuentas por cobrar comerciales en la liquidez de la empresa 
Grupo Javier Eventos S.A.C. en el periodo 2016. A su vez se plantean estrategias financieras 
que establezcan una mejora en la gestión de créditos y cobranzas, para así tener una 
recuperación que sostenga la liquidez de la empresa.  Es importante contar con una gestión 
estratégica adecuada al cumplimiento de los créditos y cobranzas.  La investigación 
determinará la influencia de la gestión de las cuentas por cobrar comerciales en la liquidez 
aplicando estrategias financieras para una adecuada rotación de las cuentas por cobrar 
comerciales con la aplicación de políticas de crédito y cobranza, con la implementación se 
espera que la empresa establezca resultados ascendentes y se consolide como una empresa 
sólida y rentable lo cual le permita crecer y expandir su margen de rentabilidad.    
 
Este trabajo aporto a la presente investigación su terminología e investigación de la falta 
de control en la inflación y la devaluación en las cuentas por cobrar a nivel nacional. Así mismo 
en implementar ideas en políticas, normas y reglamentos preestablecidos en la aprobación de 
créditos. 
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2.3. Definición Conceptual de Términos Contables  
• Cobertura: 
“Operación que tiene por objeto eliminar o reducir significativamente el riesgo del tipo de 
cambio, de interés o de mercado resultante de las operaciones efectuadas” (Morales y 
Morales,2014, p.50). 
• Procedimientos de Auditoría: 
“Conjunto de pasos secuenciales y lógicos para atender el cumplimiento de los objetivos 
propuestos en la evaluación. Incluye la aplicación de técnicas de auditoría y la finalidad que 
persigue, que le permiten al auditor fundamente sus conclusiones” (Khoury Fuad, Manual de 
Auditoría de Cumplimiento, 2014, p.11). 
• Riesgo: 
En el ámbito financiero se define de la siguiente manera: 1) la incertidumbre relativa al 
resultado futuro, 2) la posibilidad de un resultado negativo, 3) la parte inesperada del 
rendimiento, 4) sorpresa o acontecimiento inesperado de invertir en un activo, 5) la parte no 
anticipada del rendimiento, 6) aquella porción que resulta de las sorpresas de cualquier 
inversión, 7) variabilidad total de los rendimientos de una empresa, 8) probabilidad de que 
ocurra algún evento desfavorable, 9) posibilidad de obtener resultados desfavorables, 10) 
valor final de la operación cuando no coincida exactamente con lo esperado, 11) es la 
incertidumbre que importa, porque incide en el bienestar de la gente, 12) probabilidad de 
lograr rendimientos más bajos que los esperados, 13) incertidumbre acerca de la rentabilidad 
de los títulos, 14) posibilidad de que los rendimientos futuros reales se desvíen de los 
rendimientos esperados, 15) posibilidad financiera de pérdida, 16) La posibilidad de enfrentar  
una pérdida financiera, 17) la variabilidad de los rendimientos relacionados con un activo 
específico, 18) probabilidad de que ocurra un resultado distinto al esperado, 19) grado de 
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variabilidad de los resultados posibles en una inversión dada. (Morales, José, Morales, Arturo 
,2014. Crédito y Cobranza. México DF. Grupo Editorial Patria, p.50). 
• Equifax: 
“El Reporte de Deudas Infocorp nos permite conocer no solo cuánto debemos y a quiénes 
debemos, sino también calcular si nuestros hábitos de gastos pueden ser cubiertos con 
nuestros ingresos mensuales”.  
• Gestión: 
El concepto de gestión hace referencia a la acción y a la consecuencia de administrar o 
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen 
posible la realización de una operación comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por 
otra parte, abarca las ideas gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada 
cosa o situación. (Maldonado, 2018) 
• Gestión de Procesos: 
La gestión de procesos es una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la empresa a 
identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los 
procesos de la organización para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la 
organización aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participación de 
todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores. Sin pretender 
agotar el tema, porque la gestión de procesos es todavía una disciplina en formación. El gran 
objetivo de la gestión de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones.  
Productividad considera la eficiencia y agregar valor para cliente. En una organización con 
los procesos bien gestionados. (Bravo Carrasco, 2011). 
• Clientes: 
Es importante conocer a los clientes de la empresa, sus hábitos de compra, que estímulos los 
hacen reaccionar, y además que factores sirven para medir riesgo y de qué manera se pueden 
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evitar. También deben conocerse los datos de la situación crediticia de cada cliente, como es 
el caso de los créditos otorgados, los montos, la antigüedad de los saldos vencidos, la 
situación de las deudas (si están al corriente o retrasados y por cuánto tiempo), tasas de 
interés, periodos de gracia, condiciones especiales de entrega, etc. A partir de esta 
información se deben estudiar las tendencias de comportamiento de los clientes y de las 
deudas, para así establecer las medidas adecuadas con cada cliente. (Morales Castro & 
Morales Castro, 2014). 
• Liquidez: 
“La liquidez se refiere a la solvencia de la posición financiera general de la empresa, es decir, 
la facilidad con la que puede pagar sus cuentas. Las dos medidas básicas de liquidez son la 
liquidez corriente y la razón rápida” (Gitman y Zutter, 2012). 
• Informe de Auditoría: 
“La redacción del informe se realiza empleando un tono constructivo, utilizando un lenguaje 
sencillo y entendible, que permita su comprensión incluso por los usuarios que no tengan 
conocimientos detallados sobre los temas incluidos en el mismo” (Morales, José, Morales, 
Arturo ,2014. Crédito y Cobranza. México DF. Grupo Editorial Patria). 
 
 
• Auditoría de Cumplimiento: 
La Auditoría de Cumplimiento es la comprobación o examen de las operaciones financieras, 
administrativas, económicas y de otra índole de una entidad para establecer que se han 
realizado conforme a las normas legales, reglamentarias, estatutarias y de procedimientos que 
le son aplicables. Esta auditoría se practica mediante la revisión de los documentos que 
soportan legal, técnica, financiera y contablemente las operaciones para determinar si los 
procedimientos utilizados y las medidas de control interno están de acuerdo con las normas 
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que le son aplicables y si dichos procedimientos están operando de manera efectiva y son 
adecuados para el logro de los objetivos de la entidad. (Khoury Fuad, Manual de Auditoría de 
Cumplimiento, 2014, p.11). 
• Composición de los Créditos: 
Está compuesta por: 
- Solicitante del crédito (clientes /Consignatarios) 
- Otorgante del crédito (Acreedor) 
- Documentos por cobrar (Facturas, documentos de cobranza, letras, invoices, credit note, debit 
note, notas de crédito, notas de débito, etc.) 
- Garantías 
- Monto de crédito 
- Plazo de crédito 
- Tasa de interés 























3.1. Tipo de investigación  
Se aplicó el tipo de investigación mixto de campo, como también documental porque 
se recurrió a los archivos históricos de la empresa, para el desarrollo de los planes de gestión 
y el plan financiero de la empresa, y se denomina de campo porque está destinado a la 
explicación del problema de la compañía. En este tipo de investigación se aplicó el 
planeamiento financiero a la Compañía Nacional de Chocolates de Perú SA porque se ha 
detectado problemas en su situación económica y financiera. 
 
3.2 Nivel de investigación  
El nivel de investigación utilizado fue Descriptivo.  
En esta investigación se realizó la parte descriptiva del problema de Auditoría de 
Cumplimiento al Manual de Procedimientos del área de Créditos y Cobranza y su efecto en la 
situación económica y financiera de la empresa. Para este trabajo de investigación se ha 
utilizado instrumentos de recolección de datos del área de Créditos y Cobranza, los datos a 
reunir se obtuvieron del personal de esta área, por estar relacionados con la gestión de  
Cobranza y liquidez de la Compañía. 
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El nivel de Investigación es descriptivo. Se define Investigación Descriptiva, según 
Hernández (2014): 
El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de 
personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fenómenos, 
comunidades, etc., y proporcionar su descripción. Son, por tanto, estudios 
puramente descriptivos y cuando establecen hipótesis, éstas son también 
descriptivas (de pronóstico de una cifra o valores). (p. 188) 
 
3.3 Diseño de la Investigación.  
 De acuerdo a la naturaleza del estudio, en la presente investigación se utilizó un diseño 
no experimental- transversal.  
Es no experimental porque se tomó los datos de un periodo dado del Estado de Situación 
Financiera y el Estado de Resultados.  
Es transversal porque se tomó una sola vez y se consideró como un todo.  
Es correlacional porque busca determinar el grado de relación entre las variables gestión de 
cobranza y liquidez de la compañía. 
 
La investigación se basa en el Diseño No Experimental. Se define No experimental, según 
Hernández (2014):  
Podría definirse como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma 
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo 
que hacemos en la investigación no experimental es observar fenómenos tal como se 
dan en su contexto natural, para analizarlos (p. 185). 
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 En relación a la presente Investigación aplica el Diseño NO experimental; dado que su 
estudio se basa en la observación de los hechos acontecidos en la Compañía Nacional de 
Chocolates del Perú S.A., para ser estos hechos deban ser analizados. 
 
3.4 Población y muestra. 
Para determinar la población de la compañía la cual se va hacer referencia en la tesina 
se va definir el término población. “Una población es el conjunto de todos los casos que 
concuerdan con una serie de especificaciones. (Lepkowski, 2008; citado por Hernández, 2014, 
p. 174). De acuerdo con el autor, la población es un grupo que contienen características 
similares y que de ello evidenciará la muestra de trabajo. 
La población del total de personas que trabajan en la empresa Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú SA, con domicilio fiscal en la Av. Maquinarias2360 - Cercado de Lima 
es de 3 personas en el área de Cobranzas. 
Asimismo, se definirá en la tesina el término muestra. Hernández (2014) afirma. “La 
muestra es un subgrupo de la población de interés sobre el cual se recolectarán datos, y que 
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precisión, además de que debe ser 
representativo de la población”. (p.173). De acuerdo con el autor, la muestra es una parte 
significativa de la población seleccionada por los investigadores para que sea base de estudio.  
La muestra fue de 2 personas del área de (Créditos y Cobranza y Finanzas) que 
representa el 90%, que es representativa a fin de poder aplicar las técnicas destinadas al 
recojo de información. Para realizar la selección de nuestra muestra, nos basamos en 
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3.5 Método de la Investigación: 
  Con la presente propuesta de mejora se busca optimizar la liquidez e implementar el 
Manual de Procedimientos del área de Créditos y Cobranza de la Compañía Nacional de 
Chocolates del Perú S.A. 
La metodología elegida a seguir es: “La Metodología del estudio de trabajo de la 
Organización Internacional del Trabajo.”; que está compuesta por 8 fases: 
 
1. Seleccionar: Consiste en seleccionar el proceso o trabajo a estudiar y definir sus límites. 
2. Registrar Información: Consiste en la recopilación de datos u observación directa de los 
hechos relevantes relacionados con el trabajo y recopilación de fuentes apropiadas sobre 
todos los datos adicionales que sean necesarios. 
3. Examinar: Criticar el objetivo, el propósito, el lugar, el orden y el método de trabajo que se 
va utilizar. Qué está bien, qué está mal; la secuencia en que se lleva a cabo y los métodos 
utilizados. 
4. Establecer: Elegir el método más práctico, económico y eficaz, mediante los aportes de las 
personas interesadas. 
5. Evaluar: Consiste en valorar las diferentes opciones para establecer un nuevo método 
comparando la relación costo-eficacia entre el nuevo método y el actual. 
6. Definir: Determinar el nuevo método de forma clara y presentarlo o proponerlo a todas las 
personas a quienes pueda interesar. (Gerencia, jefes, personal). 
7. Implantar: Crear el nuevo método como práctica normal y formar al personal que va a 
aplicarlo. 
8. Controlar: Consiste en la aplicación del nuevo método e implantar procedimientos 
adecuados para evitar una vuelta al uso del método anterior. 
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1era. Fase: Seleccionar 
Hemos seleccionado los siguientes procesos de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú 
S.A. que deben ser mejorados. 
 
- Auditoría de Cumplimiento al Manual de Procedimientos del área de Créditos y Cobranza y 
gestión de cobranza. 
 
2da. Fase: Registrar 
Las acciones que se va a realizar para obtener la información de los procesos del área de 
Créditos y cobranzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A., son las 
siguientes: 
- Se realizará observaciones directas al proceso, para evidenciar como se desarrollan las 
diferentes actividades y procesos. 
- Entrevistas al jefe del área involucrado en la ejecución del proceso de créditos y cobranzas y 
al gerente de Finanzas. 
- Se realizará reuniones con los asesores de venta encargados de ejecutar la gestión de 
cobranza, a fin de tomar nota de su experiencia mediante la técnica de lluvia de ideas, 
tomaremos nota de los procesos y actividades que realizan, con el objetivo de tomar 
conocimiento de las mismas e identificar qué acciones de mejora son necesarias aplicara. 
- Se levantará información describiendo las actividades plazos y responsables de ejecutar el 
proceso. 
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3era. Fase: Examinar 
Con la información obtenida se realizará un análisis profundo de Auditoría de Cumplimiento 
a todos los procesos y actividades formulados en el Manual de Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza, para definir las acciones de mejora en la manera de llevarlos 
correctamente siempre con coordinación conjunta de los responsables de ejecutar las 
actividades en créditos, cobranzas y los directivos de la empresa. 
4ta. Fase: Establecer 
Mediante la información proporcionada por los entrevistados se propondrá y establecerán 
nuevos lineamientos. 
- Establecer nuevos procedimientos para la gestión de cobranza. 
- Establecer nuevos procedimientos y procesos de créditos y cobranzas. 
- Establecer nuevos indicadores de medición. 
- Establecer el empleo de los diferentes formatos de control del área de créditos y cobranzas. 
 
5ta. Fase: Evaluar 
- Evaluaremos las diferentes opciones propuestas. 
 
6ta. Fase: Definir 
- Una vez evaluado las opciones procederemos a elegir la mejor alternativa. 
- Definiremos las políticas por escrito (procesos y métodos). 
- Definiremos el procedimiento de quienes realizaran las actividades de cada proceso. 
- Se definirá los formatos de control a los diferentes procesos de créditos y cobranzas. 
- Se establecerán nuevos indicadores de medición y gestión. 
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- Se brindará una propuesta a Gerencia para que puedan brindar Capacitación a los 
trabajadores encargados del desarrollo del proceso con los nuevos métodos de trabajo del 
área de créditos y cobranzas. 
- Se validará el costo y beneficio de los nuevos métodos 
 
7ma. Fase: Implantar 
- No se realiza en el presente proyecto debido a que solo tiene alcance de propuesta de mejora. 
 
8va. Fase: Controlar 
- No se realiza en el presente proyecto debido a que solo tiene alcance de propuesta de mejora.  
 
3.6 Técnicas e Instrumentos  
En el área de créditos y cobranzas de la Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A., para 
la recolección de datos y el desarrollo de la presente propuesta y trabajo de investigación se 
ha utilizado las siguientes técnicas e instrumentos. 
 
3.6.1 Técnicas 
 La investigación tiene como técnica la entrevista y el análisis documental. Para la 
entrevista Hernández Sampieri (2014) afirma que: “Los cuestionarios se aplican de dos 
maneras fundamentales: autoadministrado y por entrevista (personal o telefónica)”. (p.233). 
De las cuales la investigación se aplicará por entrevista personal al Gerente de Finanzas y a 
Jefe de área de Créditos y cobranzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. 
En relación al análisis documental, la técnica servirá como sustento para evidenciar mediante 
el instrumento la documentación de la compañía. El instrumento utilizado es la ya 
mencionada documentación de la empresa y la guía de entrevista. 
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 Como se mencionó líneas arriba, la entrevista se realizará al Gerente de Finanzas y a 
Jefe de área de Créditos y cobranzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A y 
la documentación de la empresa presentará evidencia relacionada con el Manual de 
Procedimientos.  
- Se ha tomado información tal cual como se da en su forma natural mediante la observación 
directa, se ha observado las actividades y tareas que desarrollan las personas encargadas del 
proceso de créditos y cobranzas. 
- Entrevista al Gerente de Finanzas y jefa del área de Créditos y Cobranza de la compañía 
mediante cuestionarios a fin de que las tareas que se ejecutan, los conocimientos teóricos que 
puedan ayudar a concientizar la presente propuesta. 
 
3.6.2 Instrumentos 
Ante lo cual se define Entrevista según Hernández (2014): 
Las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario 
a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las 
respuestas. Su papel es crucial, resulta una especie de filtro. Su propósito es llevar a buen 
fin cada entrevista, evitando que decaiga la concentración e interés del participante, 
además de orientarlo en el tránsito del instrumento. Las explicaciones que proporcione 
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Se define Recolección de datos, según Hernández (2014): 
Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos 
conduzcan a reunir datos con un propósito específico.  Con la finalidad de recolectar datos 
disponemos de una gran variedad de instrumentos o técnicas, tanto cuantitativas como 
cualitativas, es por ello que en un mismo estudio podemos utilizar ambos tipos. (p. 198-
199) 
Es de importancia de la Recolección de datos, en la investigación, se decide elegir el 
Instrumento Cuestionario de Entrevista, dado que es la base que contribuye al logro de los 
objetivos de la Investigación.  
- Se han realizado preguntas en un cuestionario de entrevistas a fin de plasmar sus 
percepciones, conocimientos y opiniones de los responsables de la Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú SA así mismo de la Gerencia de finanzas y jefa del área de Créditos y 
Cobranza. 
- Con el diagrama de Ishikawa o diagrama de causa efecto a fin de determinar las causas que 
están ocasionando el problema en créditos y cobranzas de la Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A. 
- Formato de visita y confirmación de saldos a los principales clientes los cuales presentan 
observaciones como (atraso de pago), con este instrumento se ha obtenido información a fin de 
recibir sus propuestas de mejora del servicio que brinda las personas encargadas de la gestión 










                                        Diagrama causa – efecto 
                   (Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A.) 
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3.7 Matriz de operacionalización de las variables 
Anexo 1 – Matriz de Operacionalización 






del área de 
Créditos y 
Cobranza 
“Es un examen objetivo, técnico y profesional de las operaciones, 
procesos y actividades financieras, presupuestales y administrativas, 
que tiene como propósito determinar en qué medida las entidades 
sujetas al ámbito del Sistema han observado la normativa aplicable, 
disposiciones internas y las estipulaciones contractuales establecidas. 
Tiene como finalidad fortalecer la gestión, transparencia, rendición de 
cuentas y buen gobierno de entidades, mediante las recomendaciones 
incluidas en el informe de auditoría, que permitan optimizar sus 
sistemas administrativos, de gestión y de control interno” 
MANUAL DE AUDITORÍA DE CUMPLIMIENTO – Resolución de 
contraloría N° 473-2014-CG – La Contraloría General de la República 
Pago de clientes 




Nuestro instrumento de 
trabajo será en base a 
entrevistas 
 
Cumplimiento del Manual de 
Procedimientos 
Formato para el Control de 
recepción de Recaudos 
Análisis y Evaluación 
de riesgos 
 





 Comunicación constante con 
Asesores de Venta 




cobranza en el 
canal 
Tradicional  
“Cuando los procedimientos normales para recuperar una cuenta no 
han dado los resultados esperados, y se hace necesaria la asistencia 
legal, las actividades de cobro habrán alcanzado lo que se conoce como 
etapa final. El lapso entre la etapa final y la intermedia difiere de una 
empresa a otra. Se considera, en términos generales, que, si el cliente 
no ha pagado durante un largo tiempo, se debe a una de las tres causas 
siguientes: 1. Tiene capacidad de pago, pero no la intención de pagar. 2. 
Su capacidad de pago es limitada y, por ello sólo paga las deudas que 
son las más apremiantes. 3. Está imposibilitado para pagar a sus 
acreedores, y se encuentra a punto de declararse en quiebra. La base o 
propósito del esfuerzo final del cobro consiste en motivar al cliente 
moroso a liquidar su adeudo, y evitar el proceso de un juicio. 
(CRÉDITO Y COBRANZA autor: José Antonio Morales Castro / Arturo 
Morales Castro pág. 177). 
 
Actualización de 
estado de deudores 
Contacto directo con el cliente 
Mide la proporción del valor total 
de las cobranzas en función al 
número de asesores 
Logro de indicadores 
Mide el promedio de las cobranzas 
en función a los clientes visitados 
Información 
oportuna para la 
toma de decisiones  
Cumplimiento y logro de 
indicadores a gerencia. 
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3.8 Instrumento de recolección de datos: 
 
Las entrevistas se realizaron al Gerente de Finanzas y Jefe de área de Créditos y Cobranza. 
Nº PREGUNTAS 
1 
¿Estaría de acuerdo con una implementación y/o mejora del 
Manual de Procedimientos del área de Créditos y 
Cobranza? Qué puntos optaría por reforzar. 
2 
¿Qué criterio tiene usted sobre Auditoría de Cumplimiento 
enfocado al Manual de Procedimientos del área de Créditos 
y Cobranza? 
3 
¿Cree usted que disminuiría la morosidad de la Cartera del 
Canal Tradicional con la implementación de nuevos 
procesos en el Manual de Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza? 
4 
¿Se han diseñado políticas para disminuir la morosidad de 
la cartera del Canal Tradicional en el presente año?   
5 
¿Cuáles son los procesos o gestiones más importantes que 
se debe cumplir en la Gestión de Cobranzas del Canal 
Tradicional, en el área de Créditos y Cobranza? 
6 
¿Existe algún método de cobranza establecido para los 
asesores de venta y cómo se lleva el control de los mismos? 
7 
¿Permitiría realizar una evaluación al Cumplimiento del 
Manual de Procedimiento del área de Créditos y Cobranza 
y recibir propuestas de mejora? ¿Por qué? 
               Figura 3: Preguntas de entrevista 
               Fuente: Elaboración propia 
 
 








                                                   
                                                  RESULTADOS 
 
4.1 Descripción e Interpretación de Resultados 
Con el presente trabajo de investigación se busca optimizar la liquidez e implementar nuevos 
procesos de créditos y cobranzas en el Manual de Procedimiento de la COMPAÑÍA 
NACIONAL DE CHOCOLATES DEL PERÚ S.A., la metodología elegida a seguir es: “La 
Metodología del estudio de trabajo de la Organización Internacional del Trabajo.”; porque 
resulta más económica, los resultados son más rápidos, se cuenta con los materiales y 
recursos, sus procesos se basan en la mejora continua, una de las ventajas que tiene esta 
metodología es que se puede rediseñar los procesos en cuanto a los tiempos de ejecución de 
las tareas, aumentando la productividad para el área de créditos y cobranzas; por lo tanto 
constituye la alternativa más apropiada la misma que se justifica en adelante. 
Las alternativas planteadas en base a la Auditoría de Cumplimiento del Manual de 
Procedimiento son importantes porque representan la mejora a los procesos del área de 
créditos y cobranzas; con el estudio del trabajo y sus fases identificaremos y seleccionaremos 
cada proceso a mejorar, los que tienen mayor cantidad de incidencia en reclamos registrando 
la información mediante la observación directa y entrevistas a los relacionados con los 
procesos. 
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4.2 Propuestas de solución 
La propuesta de solución planteada en el presente proyecto es viable debido a que su 
implementación será posible, económica, práctica y se cuenta con los recursos disponibles 
posibilitando el logro de los resultados de productividad y eficiencia. En base al análisis de la 
información obtenida podremos definir las mejoras e implementaremos nuevas formas de 
realizar los procesos involucrando al personal encargado de ejecutar el proceso, así mismo 
estableciendo los formatos de control correspondientes.  
Una vez evaluadas las alternativas propuestas de solución servirán para resolver la 
problemática, la implementación de cada actividad va a ser ejecutada en menos tiempo con el 
fin de lograr los objetivos esperados. 
Propondremos programas de capacitación para el personal del área, en la atención a nuevos 
procedimientos y a fin de mejorar continuamente; se establecerán visitas periódicas a los 
clientes definiendo fechas durante el año con el fin de que los responsables de cada canal 
trabajen directamente o de la mano con el cliente, con el fin de conciliar saldos y no obtener 
diferencias en las cuentas. 
Mediante la propuesta de mejora en la implementación del Manual de Procedimiento, 
partiendo de la Auditoría de Cumplimiento del área de créditos y cobranzas, se justifica por la 
importancia y pertinencia de optimizar el flujo de liquidez para la COMPAÑÍA NACIONAL 
DE CHOCOLATES DEL PERÚ S.A.; es pertinente porque se va a llevar a cabo un esquema 
en la cual detalle las consecuencias y posibles errores que se busca mitigar con la Auditoría 
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Desarrollo de la Propuesta: 
4.2.1 Fase 1: Seleccionar 
Para la presente investigación se ha seleccionado la Auditoría de Cumplimiento del Manual 
de Procedimiento del área de créditos y cobranza, en el cual se describen los procesos y 
procedimientos que se desempeñan en la gestión de cobranza; operaciones y actividades 
manuales y sistematizadas; esto con el fin de hallar aquellas que generen problemas, 
reclamos, errores, niveles de insatisfacción etc. 
4.2.2 Fase 2: Registrar 
Para conseguir la información que se procesa en el área de créditos y cobranzas de la 
Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. se ha realizado acciones de visita directa a 
una muestra de clientes, entrevistas directas al jefe de área y gerente de Finanzas, reuniones, 
se la levantado la información describiremos las actividades plazos y responsables la cual se 
detalla.  
4.2.2.1 Entrevista al Gerente de Finanzas y jefa de área de Créditos y Cobranza 
Para la entrevista al Gerente de Finanzas, hemos realizado preguntas relacionadas a los 
procesos de créditos y cobranzas con el objetivo de obtener la visión de gestión respecto a los 
procesos, los alcances conocimientos nos ayudaran a aterrizar la propuesta de mejora del 
presente trabajo de investigación. A continuación, exponemos el formato con las respuestas 
que obtuvimos del Gerente de Finanzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú 











        Preguntas de Entrevista Conclusiones 
 
1. ¿Estaría de acuerdo con una 
implementación y/o mejora del 
Manual de Procedimientos del 
área de Créditos y Cobranza? 
Qué puntos optaría por 
reforzar. 
2.  
Siempre hay mejoras 
posibles y   es la 
adecuación permanente de 
los procedimientos a los 
cambios en el mercado. 
2. ¿Qué criterio tiene usted sobre 
Auditoría de Cumplimiento 
enfocado al Manual de 
Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza? 
Es una guía a seguir que 
facilita la Auditoría. 
3. ¿Cree usted que disminuiría la 
morosidad de la Cartera del 
Canal Tradicional con la 
implementación de nuevos 
procesos en el Manual de 
Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza? 
No necesariamente, la 
morosidad está 
relacionada también al 
mercado, situación 
económica del país y 
sector, gestión de 
cobranza y las 
herramientas de soporte 
4. ¿Se han diseñado políticas 
para disminuir la morosidad de la 
cartera del Canal Tradicional en el 
presente año?   
 
 
Si, adecuaciones a nuevos 
canales de ventas 
La presente entrevista está dirigida con el único objetivo de recoger 
información para analizarla, hemos realizado preguntas relacionadas a 
los procesos de créditos y cobranzas con el objetivo de obtener su visión 
de gestión respecto a los procesos, los alcances conocimientos nos 
ayudaran a aterrizar la propuesta de mejora del presente proyecto para 
la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. Los datos que usted 
suministre serán exclusivamente para fines académicos y de 
investigación, por lo que agradezco su colaboración. 
 


























5. ¿Cuáles son los procesos o 
gestiones más importantes que se 
debe cumplir en la Gestión de 
Cobranzas del Canal Tradicional, 
en el área de Créditos y 
Cobranza? 
 
Ir al mercado a visitar 
clientes, coordinación con 
otros proveedores 
centrales de riesgo, etc. 
6. ¿Existe algún método de 
cobranza establecido para los 
asesores de venta y cómo se lleva 
el control de los mismos? 
 
No deben cobrar y el 
seguimiento se realiza 
con cada cliente del canal 
mayorista. 
7. ¿Permitiría realizar una 
evaluación al Cumplimiento del 
Manual de Procedimiento del área 
de Créditos y Cobranza y recibir 
propuestas de mejora? ¿Por qué? 
Si, hay nuevos canales 
de venta y formas de 
pago usados. 
 
Figura 4. Cuestionario de entrevista aplicado al Gerente de 
Finanzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. 
Fuente: Elaboración propia 
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Para la entrevista al jefe de área, hemos realizado preguntas relacionadas a los procesos de 
créditos y cobranzas con el objetivo de obtener la visión de gestión respecto a los procesos, los 
alcances conocimientos nos ayudaran a aterrizar la propuesta de mejora del presente trabajo de 
investigación. A continuación, exponemos el formato con las respuestas que obtuvimos del 
Jefe de área de Créditos y Cobranza de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A., 





Preguntas de Entrevista Conclusiones 
1. ¿Estaría de acuerdo con una 
implementación y/o mejora del 
Manual de Procedimientos del 
área de Créditos y Cobranza? 
Qué puntos optaría por reforzar. 
Totalmente de acuerdo. 
Reforzaría en incrementar 
el riesgo de los créditos 
asignados por canal. 
2. ¿Qué criterio tiene usted 
sobre Auditoría de Cumplimiento 
enfocado al Manual de 
Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza? 
Ayuda a validar el 
cumplimiento de las 
políticas de la empresa. 
3. ¿Cree usted que disminuiría la 
morosidad de la Cartera del 
Canal Tradicional con la 
implementación de nuevos 
procesos en el Manual de 
Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza? 
No, porque el pago 
depende del cliente no de 
nosotros, podemos tener 
variedad de nuevos 
procesos de cobranza, pero 
va depender del cliente que 
decida cancelar la nuestra, 
no de otros proveedores. 
La presente entrevista está dirigida con el único objetivo de recoger 
información para analizarla, hemos realizado preguntas relacionadas a los 
procesos de créditos y cobranzas con el objetivo de obtener su visión de 
gestión respecto a los procesos, los alcances conocimientos nos ayudaran 
a aterrizar la propuesta de mejora del presente proyecto para la Compañía 
Nacional de Chocolates del Perú S.A. Los datos que usted suministre 
serán exclusivamente para fines académicos y de investigación, por lo que 
agradezco su colaboración. 
 















4.2.2.1.1 Debilidades encontradas en base a las entrevistas realizadas  
En base a la entrevista al gerente de Finanzas y jefa de Créditos y Cobranza, se concluye lo 
siguiente:  
- Se pierde control porque muchas veces los ejecutivos comerciales ofrecen servicios y   
acuerdan plazos de pago con los clientes; llegada la fecha los clientes no cumplen con 
su ofrecimiento de pago, generando trabajo administrativo para el seguimiento, 
gestiones de llamada, envió de cartas, emails, etc. Canal Tradicional GTM. 
- No hay un control para llevar a cabo la cobranza por parte de los asesores. 
- No existe una circularización de cuentas o validación de saldos con el cliente. 
- No existe una programación de visitas a los clientes durante el año establecido en el      
4. ¿Se han diseñado políticas 
para disminuir la morosidad de 
la cartera del Canal Tradicional 
en el presente año?   
Se han modificado las 
actuales para brindar mayor 
facilidad al cliente. 
5. ¿Cuáles son los procesos o 
gestiones más importantes que 
se debe cumplir en la Gestión de 
Cobranzas del Canal 
Tradicional, en el área de 
Créditos y Cobranza? 
Conocer a nuestros clientes, 
ya que las evaluaciones 
generales son 
personalizadas ante 
cualquier desvío de 
procesos. 
6. ¿Existe algún método de 
cobranza establecido para los 
asesores de venta y cómo se 
lleva el control de los mismos? 
Solo están autorizados para 
el   canal mayorista con un 
tope establecido de 
S/.2,500. 
7. ¿Permitiría realizar una 
evaluación al Cumplimiento del 
Manual de Procedimiento del 
área de Créditos y Cobranza y 
recibir propuestas de mejora? 
¿Por qué? 
Si, mientras más controles 
tengamos en nuestros 
procesos y validaciones nos 
ayuden a detectar 
oportunidades de mejora. 
 
Figura 5. Cuestionario de entrevista aplicado al Gerente de 
Finanzas de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. 
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            Manual de Procedimientos. 
 
4.2.2.1.2 Sugerencias de mejora en base a las entrevistas realizadas  
En base a las sugerencias de mejora de la Gerencia de Finanzas propone las siguientes 
alternativas:  
- Se reunirá con la gerencia comercial y gerencia general para establecer las normas y 
controles desde la solicitud y compromiso de pago formalizada a los ejecutivos 
comerciales por deudas impagas de los clientes.   
- Se implementará un documento que avale el cobro de dinero por parte de los asesores 
los cuales deberán ser firmados por el cliente y reportados diariamente al analista de 
créditos y cobranza a fin de poder llevar un mayor control de cobros. 
- Se planteará implementar carta de circularización de saldos con los clientes en los 
meses de Mayo y Noviembre a fin de no tener diferencia en los estados de cuenta. 
Éstos serán enviados por correo a cada cliente, con la finalidad que tengamos una 
evidencia del adecuado trabajo que se viene realizando. 
- Se solicitará una reunión con el gerente de Finanzas a fin de definir fechas de visita a 
los clientes los cuales presenten atraso de pago, se plantearé la visita: 1 vez al mes; 
teniendo como muestra los días de atraso y la deuda vencida. 
 
4.2.3 Fase 3: Examinar 
Con la información obtenida en las fases anteriores, en base a las entrevistas realizadas al 
Gerente de Finanzas y jefe de área, se procederá a realizar un análisis profundo de todos los 
procesos y actividades conjuntamente con la Auditoría de Cumplimiento al Manual de 
Procedimientos establecido por el área de Créditos y cobranza de la Compañía Nacional de 
Chocolates del Perú S.A. a fin de brindar propuestas de mejoras. 
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4.2.4 Fase 4: Establecer y Fase 5: Evaluar 
Con las debilidades descritas en las entrevistas cuya información ha sido 
proporcionada por los responsables de la toma de decisiones del área de créditos y cobranza; 
se llega a la determinar que existe la necesidad de acciones concretas para mejorar los 
procesos.  
 Con las diversas ideas se establece nuevos lineamientos, procedimientos, así como el empleo 
de diferentes formatos del control y gestión de los procesos de créditos y proceso de 
cobranza: 
 
Establecer, las políticas de créditos y políticas de cobranza especificando las normas y 
responsabilidades, formalizarlas comunicándolas, difundirlas hacia todas las áreas 
relacionadas a los procesos desde la captación del cliente potencial hasta el cierre de la venta 
con la respectiva cobranza. 
 
Establecer las normas y controles desde la solicitud y compromiso de pago, en 
reunión con los directivos de la empresa a fin de formalizar la responsabilidad mínima y 
máxima de los ejecutivos comerciales por deudas impagas de los clientes. Coordinar con el 
área ventas para cobrar la deuda vencida para liberar línea de crédito a los clientes con 
sobregiro en su consumo. 
Desarrollar e implementar la sistematización para los procesos de crédito y cobranza a 
fin de hacer más ágil la gestión, análisis y toma de decisiones. Establecer alertas en cuanto a 
la línea de crédito utilizada por cada cliente. 
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4.2.5 Fase 6: Definir 
Luego de haber detallado como se realizan las actividades de los procesos de Créditos 
y cobranzas unidos a los problemas que se generan, se llega a determinar que existe la 
necesidad de mejoras para los procesos de créditos y cobranzas, a fin de brindar un mejor 
servicio a los clientes.  
La presente propuesta consiste en la “Implementación de procesos en gestión de 
cobranza del Canal Tradicional de la Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A.”., se 
expone las siguientes recomendaciones que estructuran el uso de las herramientas que serán 
utilizadas en los procesos del área de créditos y cobranza: 
- Manual de Procedimientos y funciones del Analista de Créditos y cobranzas. 
Para medir establecer y automatizar la eficiencia en las cobranzas se propone los 
siguientes indicadores: 
- Capacitación al personal a cargo de la ejecución de los procesos de gestión de créditos 
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         Figura 6. Manual de Procedimientos del área de créditos y Cobranza propuesta 
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  Figura 7. Implementación - Manual de Procedimientos del área de créditos y Cobranza  
     
 
 






















                                                    
                                                 CASO PRÁCTICO 
 
5.1 Planteamiento del caso práctico: 
Para tener una mayor liquidez creciente y sostenible con respecto a la gestión de cuentas por 
cobrar se plantea realizar una implementación al Manual de Procedimientos del área de 
Créditos y Cobranza en gestión de cobranza al Canal Tradicional, el cual está compuesto por 
clientes (Mayoristas, Distribuidores y GTM). 
Clientes Mayoristas; se encontraron atrasos por deuda vencida. 
Clientes Distribuidores; normalmente estos clientes no presentaron incobrables y tampoco 
riesgo ya que cuentas con garantías las cuales cubren el riesgo o deuda que en fecha puedan 
vencer. 
Clientes GTM; el cual está compuesto por tiendas en distintos puntos de Lima, supervisados 
debidamente por cada asesor comercial, mayor riesgo ya que no contamos con garantía que 
avalen su compra realizada. 
La compañía cuenta con un atraso promedio de cobro entre 1 a 360 días de atraso, de acuerdo 
a la muestra seleccionada. 
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Si bien es cierto, se ha verificado que el Manual de Procedimientos cumpla sus procesos en 
relación a lo que indica el Manual, solamente hemos detectado estas deficiencias en gestión 
de cobranza, pero adicionalmente nuestra preocupación también va si el Manual de 
Procedimientos incluye todos los procedimientos idóneos para garantizar una adecuada 
gestión de cobranza, razón por la cual adicionalmente hemos realizado visitas, con el fin de 
poder implementar las observaciones obtenidas, y poder presentar propuestas de mejora. 
Para validar el cumplimiento de los 6 procedimientos que exige el Manual, se ha 








 Fuente: Elaboración propia 
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FIGURA 09 
Muestra de visita y confirmación de saldos de cartera - Clientes Mayoristas 
Periodo de 01 de Setiembre al 30 de Octubre del 2019 
Muestra de visita y confirmación de saldos de cartera - Clientes Mayoristas 
          
ITEM 
RANGO DE ATRASO 
Importe S/. De 1 a 
7 días 
De 8 a 15 
días 
De 16 a 30 
días 
De 31 a 60 
días 
De 61 a 90 
días 
De 91 a 360 
días 
Cliente A     x        S/.21,012.07  
Cliente B       x      S/.6,712.05  
Cliente C   x          S/.1,794.96  
Cliente D         x    S/.977.21  
Cliente E x            S/.293.01  
Cliente F           x  S/.279.58  
Cliente G x            S/.9.84  
TOTAL  S/.31,078.72  
                




Evidencia de depósito posterior a la fecha de cobranza 
 
 
Cliente F: Como se puede observar, los recaudos fueron el 13, 15, 16, 17 y 23 Julio y realiza 













































6.1 Normas Técnicas 
 
• NIIF (en español) o IFRS (por sus siglas en inglés), son una serie de reglas o 
estándares aceptados por diferentes países, con la intención de que se estandarice la 
aplicación de normas contables en el mundo. Estas son emitidas por el Consejo de 
Normas Internacionales de Contabilidad (IASB).  
Las Normas Internacionales de Información Financiera (NIIF) son las normas 
contables emitidas por el Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB, 
por sus siglas en inglés) con el propósito de uniformizar la aplicación de normas 
contables en el mundo, de manera que sean globalmente aceptadas, comprensibles y 
de alta calidad. Las NIIF permiten que la información de los estados financieros sea 
comparable y transparente, lo que ayuda a los inversores y participantes de los 
mercados de capitales de todo el mundo a tomar sus decisiones. 
 
6.2 Normas  
NIIF 9 Instrumentos Financieros 
 
Establece los principios para la información financiera sobre activos financieros y 
pasivos financieros, de forma que se presente información útil y relevante para los 
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usuarios para la evaluación de los importes, calendario e incertidumbre de los flujos de 
efectivo futuros de la entidad.  
 
NIA 4400 Normas Internacional de Servicios Relacionados 
 
Esta Norma Internacional de Servicios Relacionados (NISR) establece normas y 
proporciona orientación sobre la responsabilidad profesional del auditor cuando se ejecuta 
un encargo para realizar procedimientos acordados sobre información financiera y sobre 






















De acuerdo a la muestra seleccionada, se obtuvo como resultado un incumplimiento en los 
procesos del Manual de Procedimiento establecido por la compañía. Las características de los 
procesos de gestión de cobranza determinan que se encuentra en la etapa de Cobranza en 
desarrollo; es decir que se requiere de una implementación al Manual de Procedimiento con 
el fin de poder llegar al cliente de una manera directa y poder establecer un mejor control en 
gestión de cobranza por parte de los colaboradores que se requieran para este proceso 
(Analista y Asesores de venta). 
Las principales debilidades que presenta en la actualidad el departamento de créditos y 
cobranza de Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. son las siguientes: Se pierde 
control porque muchas veces los ejecutivos comerciales ofrecen servicios y   acuerdan plazos 
de pago con los clientes; llegada la fecha los clientes no cumplen con su ofrecimiento de 
pago, generando trabajo administrativo para el seguimiento, gestiones de llamada, envió de 
cartas, emails, etc. Canal Tradicional GTM, no hay un control para llevar a cabo la cobranza 
por parte de los asesores, no existe una circularización de cuentas o validación de saldos con 
el cliente, no existe una programación de visitas a los clientes durante el año establecido en el      












- Programas de capacitación para el personal del área, en la atención a nuevos 
procedimientos y a fin de mejorar continuamente. 
- Se establecerán visitas periódicas a los clientes definiendo fechas durante el año con 
el fin de que los responsables de cada canal trabajen directamente o de la mano con el 
cliente en los meses de febrero y marzo. 
- Circularización de saldos con los clientes en los meses de mayo y noviembre. 
- Reforzar el uso obligatorio del “Formato para el control de recepción de recaudos”, a 
los asesores de venta. 
- Se ha observado una demora en la gestión de emisión de notas de créditos por rebates 
(acuerdos comerciales), los cuales son generados entre la primera quincena del mes 
siguiente. Debido a la demora en la aprobación de Gerencia de Ventas. Complicando 
que los clientes puedan hacer uso de estos créditos para poder aplicar a sus facturas 
vencidas o puedan pasar nuevos pedidos. Se está estableciendo fechas límites para 
que dichos documentos puedan ser emitidos como máximo entre la primera semana 
de cada mes. 
- Se logra implementar el debido registro de control del “Formato para el control de 
recepción de recaudos”; el cual va permitir controlar las constancias de conformidad de 
pago de las facturas, el cual deberán ser rendidos semanalmente por los asesores con el 
fin de poder realizar la actualización de estados de cuentas visiblemente. 
- Dentro de los procesos, se logra determinar que los reporte generados de la cartera por 
endeudamiento se realicen semanalmente no solo al cierre de cada periodo, esto ayudara 
a visualizar como se está gestionando la cobranza y tener una probabilidad de que 
clientes están atrasados en sus pagos. 
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- Aplicar el presente estudio a otras áreas de la Compañía Nacional de Chocolates del 
Perú S.A. y que sirva de base para otros procesos internos de la organización a efectos 
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ANEXOS: 
Anexo 01. Matriz de Operacionalización 
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ANEXO N°2. Entrevista al Gerente de Finanzas – Compañía Nacional de Chocolates 
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ANEXO N°04. Manual de Procedimientos del área de créditos y Cobranza - Compañía 
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ANEXO N°05. Implementación - Manual de Procedimientos del área de créditos y 
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ANEXO N°8. Matriz de consistencia 
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ANEXO N°11. Autorización de base de datos del área de Créditos y Cobranza para 
fines académicos- Compañía Nacional de Chocolates del Perú S.A. 
 
